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UNIDAD DE PLANEACION MINERO ENERGETICA - UPME

RESOLUCION No. 000006 de 2025

03-01-2025

Radicado : 20251100000065

Por la cual se adopta la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano en la Unidad de
Planeacién Minero Energética - UPME

EL DIRECTOR GENERAL DE LA UNIDAD DE PLANEACION MINERO ENERGETICA -
UPME

En ejercicio de sus facultades legales y especialmente las conferidas por el articulo 9 del
Decreto 2121 de 2023, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica de Colombia, en el articulo 2 establece como fines esenciales
del Estado, entre otros, el servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
facilitar la participacién de todos en las decisiones que los afectan en la vida econdmica,
politica, administrativa y cultural de la Naciéon, por lo cual a las autoridades les
corresponde garantizar el cumplimiento de las funciones del Estado y la adecuada
participacion ciudadana en los asuntos publicos.

Que el articulo 209 idem establece que "la funcion administrativa esta al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones."

Que el articulo 4 de la Ley 489 de 1998 dispone que "la funcion administrativa del Estado
busca la satisfaccion de las necesidades generales de todos los habitantes, de
conformidad con los principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucion
Politica. Los organismos, entidades y personas encargadas, de manera permanente o
transitoria, del ejercicio de funciones administrativas deben ejercerlas consultando el
interés general".

Que el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social expidié los documentos CONPES
3649 de 2010 y 3785 de 2013, mediante los cuales se establecen los lineamientos
generales con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacidon encaminadas al apoyo
de las labores que se desarrollan para incrementar la confianza y la satisfaccion de la
ciudadania con los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional de manera
directa o a través de particulares.

Que la Ley 1450 de 2011, en su articulo 234 con respecto al Servicio al Ciudadano,
sefiala: "Con el objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios
gue provee la Administracion Publica al ciudadano, las entidades publicas conformaran
equipos de trabajo de servidores calificados y certificados para la atencion a la
ciudadania, proveeran la infraestructura adecuada y suficiente para garantizar una
interaccion oportuna y de calidad con los ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los
procedimientos de atencion en los diferentes canales de servicio".

Que de conformidad con lo sefialado en el articulo 2.2.22.3.2. del Decreto 1083 de 2015,
el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG estd concebido como un marco de
referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la
gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que
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atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

Que el documento “ACTUALIZACION DE LINEAMIENTOS DE LA POLITICA PUBLICA DE
SERVICIO AL CIUDADANO” emitido por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP establece que en la relacion Estado — Ciudadano se debe garantizar la
transparencia y el acceso a la informacion publica, la racionalizacién de tramites, la
rendicién de cuentas y la participacién ciudadana en la gestién.

Que se hace necesario adoptar los lineamientos y disposiciones normativas que
armonicen los aspectos que definen la Politica de Servicio al Ciudadano en los
documentos CONPES 3649 de 2010 y 3785 de 2013 y demas normas que reglamentan la
prestacion del servicio al ciudadano.

Que en virtud de las consideraciones que anteceden,
RESUELVE:

ARTICULO 1: Objeto. Adoptar la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano en la
Unidad de Planeacién Minero Energética UPME, orientada a fortalecer las capacidades
institucionales, mejorar sus procesos y sus procedimientos, y promover el acceso de la
ciudadania a una oferta de servicios con oportunidad, calidad y transparencia, documento
que hace parte integral del presente acto administrativo.

ARTICULO 2: Alcance. La implementacién de esta politica es de obligatorio
cumplimiento por todos los servidores publicos y contratistas de la Unidad de Planeacién
Minero Energética UPME, segun corresponda, que en el cumplimiento de sus funciones y
obligaciones tengan que interactuar con la ciudadania y grupos de valor a través de los
canales de atencidon que la entidad disponga para tal fin.

ARTICULO 3: Coordinacion. La implementacién de la Politica Institucional de Servicio
al Ciudadano estara a cargo de la Secretaria General de la Unidad de Planeacion Minero
Energética UPME por conducto del Grupo Interno de Trabajo de Gestidon Administrativa y
Servicio al Ciudadano.

ARTICULO 4: Publicacién. Publicar la presente resolucién en la pagina web de la
entidad.

ARTICULO 5: Vigencia. La presente resolucidn rige a partir de la fecha de expedicién
PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

Dada en Bogota, D.C., a 03-01-2025

Carlos Adrian Correa
Floérez
Director General
Direccion General

Elabord: Magnery Edith Vargas Morales
Revis6: Maria Paula Nifio Guarin - Rubén Dario Gallego Gonzalez - Paula Johanna Ruiz Quintana
Aprobd: Carlos Adrian Correa Florez
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1. INTRODUCCION

La politica Institucional de Servicio al Ciudadano de la Unidad de Planeaciéon Minero
Energética, tiene como propdsito definir lineamientos que permitan brindar un servicio
digno, efectivo, de calidad, oportuno y confiable, en armonia con los principios de
transparencia y prevencion y lucha contra la corrupcion. Por lo anterior, la politica busca
garantizar a la ciudadania y grupos de valor el derecho a acceder a la oferta de servicios de
la Unidad y mejorar la relacién con los ciudadanos y grupos de valor.

El Gobierno Nacional ha buscado a través de la formulacion de politicas en todos los frentes
de la administracion publica generar una cultura de servicio al ciudadano, razén por la cual,
la definicion de la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano al interior de la UPME se
ha disefiado de conformidad con la caracterizacién de la ciudadania y grupos de valor, los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG vy la articulacién con
otras politicas que facilitan la relacion del Estado y el ciudadano en los diferentes momentos
de interaccion.

Teniendo en cuenta la naturaleza de esta politica y su caracteristica de transversalidad a
todas las areas de la entidad, cada servidor publico y contratista debe orientar sus
actuaciones hacia elinterés general, que no es nada mas que el cumplimento de los fines
del estado; es decir, que todos desempenan un papel fundamental en el desarrollo de la
misma, al estar facultados para proporcionar la informacion de los planes, programas,
proyectos, tramitesy servicios ofrecidos por la Unidad de Planeacion Minero Energética y
de esta forma conformar un solo frente cuyo objetivo principal es atender, orientar y brindar
un servicio que realmente satisfaga al ciudadano.

2. MARCO CONCEPTUAL
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

El modelo Integrado de Planeacion y Gestion conforme lo dispuesto en el Decreto 1499 de
2017 (Presidencia de la Republica, 2017), es un marco de referencia para dirigir, planear,
ejecutar, hacer seguimiente, eyaluary contralar|la gestidn)de las entidades y organismos
publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan
las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

Una de las politicas de Gestion y Desempefio que integran este modelo es la Politica de
Servicio al Ciudadano, la cual busca facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad y a través de los distintos canales.

Dentro de los requerimientos de la politica anteriormente mencionada se encuentran los
siguientes:!?

Arreglos institucionales: Los cuales se refieren a los ajustes y acuerdos requeridos al
interior de la entidad, para una adecuada prestacion del servicio al ciudadano. En este
sentido, la Unidad de Planeacién Minero Energética-UPME, debe proveer y promover la
adopcién de acuerdos, politicas, planes, acciones y una estructura organizacional que
facilite la implementacion de estrategias y toma de decisiones para asegurar que el
servicio al ciudadano sea respetuoso, oportuno, eficiente y de calidad.

Procesos y procedimientos: Hace referencia a los requerimientos de gestion
documental, mejora y racionalizacion de tramites que permitan precisar y estandarizar la
relacién bilateral entre el ciudadano y la entidad.

Talento humano: Componente fundamental para la gestion y el mejoramiento del
servicio al ciudadano. La UPME debe implementar acciones de cualificacion e incentivos,
dirigidas a los servidores publicos, contratistas y pasantes, independientemente del area
o dependencia en la cual desarrollen sus funciones; paraque reconozcan la relevancia de
su labor y desarrollen habilidades que les permitan mejorar su desempeno en la prestacion
del servicio al ciudadano.

Cobertura: Trata de la gestion y el fortalecimiento de los canales de atencion con los que
cuentan las entidades para interactuar con la ciudadania y grupos de valor.

! Fuente: Documento CONPES 3785 de 2013
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Certidumbre: Se enfoca en asegurar la claridad y cumplimiento en las condiciones dela
prestacion del servicio.

Cumplimiento de expectativas: Consiste en el conocimiento profundo de las
caracteristicas, necesidades y preferencias de los ciudadanos y usuarios, con el fin de que
las entidades adeclen su oferta, sus canales, sus horarios, sus comunicaciones, y demas
aspectos del servicio prestado, de tal manera que se cumplan las expectativas de los
ciudadanos y mejore su confianza y satisfaccion frente a la oferta de la entidad.

3. OBJETIVO GENERAL

Incrementar el nivel de satisfaccién y mejorar la percepcién de la ciudadania y grupos de
valor mediante la implementacion de lineamientos y estrategias de la politica de servicio al
ciudadano con el fin de garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad a los tramites
y servicios que presta la Unidad de Planeacion Minero Energética -UPME.

3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Facilitar a los usuarios el acceso a los tramites y servicios brindados por la entidad,
aumentando los niveles de interaccién entre la ciudadania, grupos de valor y la UPME.

2. Implementar mecanismos que permitan la autogestion del usuario, a través de la
digitalizacién paulatina de la oferta institucional.

3. Ejecutar una estrategia de comunicacién que asegure la difusion de las acciones
implementadas en los grupos de valor y partes interesadas.

4. ALCANCE

Esta politica es transversal para todas las dependencias y grupos internos de trabajo de la
Unidad de Planeacién Minero Energética UPME, articulando las estrategias institucionales
con miras a facilitar la interaccidon ciudadana y garantizar la efectividad en la prestacion de
los tramites y servicios, mejorando la satisfaccién ciudadana.

4.1 DECLARACION DE VALOR

La Unidad de Planeacién Minero "Energética ' UPME \tiene’ como ‘vision fortalecer el
relacionamiento con la ciudadania y grupos de valor, estableciendo criterios estratégicos
que contribuyan al posicionamiento y desempefio institucional promoviendo el acceso
efectivo, oportuno y de calidad para los ciudadanos; en todos los tramites y servicios que
hacen parte de la oferta institucional.

5. GLOSARIO

Accesibilidad a espacios fisicos: Posibilidad de acceso y salida suministrada por
edificaciones por parte de personas, con independencia de su discapacidad, edad o género.?

Atenciodn incluyente: Trato digno y respetuoso que debe brindarse en la prestacién de un
servicio publico o privado a todas las personas, sin aplicacién de prejuicios negativos por
motivo de sexo, raza, etnia, identidad de género, orientacion sexual, discapacidad. Lo que
conlleva la aplicacién de un enfoque diferencial en la atenciéon que permita superar barreras
estructurales, conceptuales y actitudinales que impiden a determinadas personas el acceso
pleno a sus derechos

Ciudadano: Persona humana destinataria de bienes y servicios dentro de nuestro estado
social de derecho, es asimilable a conceptos como consumidores, beneficiarios o usuarios
en general, de acuerdo con normas relacionadas con calidad, eficiencia y a relaciones
comerciales.

Caracterizacion de ciudadanos: Identificacion de las particularidades, necesidades,
expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios, con el fin de adecuar la oferta
institucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos
de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atencidén y de informacion),
para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos ensu interaccidn con
el Estado.3

2 Fuente: Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Version 3. Departamento Administrativo de la Funcion Publica

3 Gufa de Caracterizacién de ciudadanos, usuarios y grupos de Interés DNP
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Ciclo de Servicio: El ciclo de servicio es un mapa de los momentos de verdad que
experimentan secuencialmente los ciudadanos-clientes al acceder a un servicio o solicitud
de informacion en su interaccion con una entidad y su propédsito es la mejora continua.
Empieza en el primer contacto entre el ciudadano y termina cuando el servicio esta
completo. En la construccidon de ciclos de servicio, es indispensable definir de manera
secuencial los procedimientos que se siguen en el momento de la prestacion del servicio o
entrega de informacién, con sus puntos de control.

Canales de Atencidén: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para
solicitar servicios, informacién, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad.

= Presencial: Espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores publicos interactlian en
persona para solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con
el quehacer de la entidad.

= Correspondencia: Medio por el cual en tiempo diferido y a través de comunicaciones
escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar servicios, informacién,
orientacidn o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad. La correspondencia
de las entidades hace parte de este canal.

» Telefdénico: Medio que permite la interaccion en tiempo real entre el funcionario y el
ciudadano por medio de las redes de telefonia fija o mévil. Mediante este canal, se
pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano. Pertenecen
a este canal los teléfonos fijos, el conmutador y la linea de celular.

Discapacidad: Abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad y restricciones de una
persona para participar o acceder a los servicios de una entidad. Las deficiencias son
problemas que afectan a una estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad
son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la participacion son
problemas para participar en situaciones vitales (Organizacion Mundial de la Salud).

Enfoque diferencial:.La UPME, presta-el servicio al.Ciudadano,con un enfoque diferencial,
buscando lograr la igualdad-really efectiva) reconoce latdiversidad y/las necesidades de las
personas de acuerdo con las caracteristicas de los grupos poblacionales que acceden a
asesoria, orientacion o tramite.

Grupos de interés: Ciudadanos, usuarios o interesados (personas naturales o juridicas)
con los cuales interactua la entidad.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG: Marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestiéon de las entidades
publicas en el marco de 7 dimensiones y 19 politicas que operacionalizan el modelo.

Momentos de Verdad: Interaccién entre el ciudadano/cliente y la administracion publica,
a través de la cual se materializa el servicio y genera una impresion positiva o negativa
sobre la calidad de este. Los momentos de verdad son la unidad fundamental en la
elaboracién del Modelo de Calidad del Servicio en una entidad. Para ello es indispensable
el disefio de los ciclos de servicio propios de cada uno de los canales de comunicacién
institucional.

Protocolos de Servicio: Guia o manual que contiene orientaciones basicas fundamentales
para facilitar la gestion de la entidad frente a los ciudadanos, con el fin de lograr un mejor
manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

PQRSDF: En la Unidad de Planeacién Minero Energética, el Grupo Interno de Trabajo (GIT)
de Gestion Administrativa y Servicio al Ciudadano, gestiona el tramite de las peticiones que
ingresan a la entidad, entendiéndose como el proceso de Relacionamiento con Ia
Ciudadania, atendiendo lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, en cuanto a su tipologia, tiempos de respuesta
y demas normatividad aplicable.

Al respecto, se presentan las siguientes definiciones*:

4 Seccién Atencion y Servicios a la Ciudadania pagina web UPME https://www1.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/PQRSDF.aspx
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Derecho de peticion de interés particular: solicitud para que se preste un servicio
gue resuelva una necesidad que solo le interesa a una persona. 15 dias habiles.

Derecho de peticiéon de interés general: solicitud ara que se preste un servicio que
resuelva una necesidad de tipo comunitario. 15 dias habiles.

Consulta: Solicitud de orientacién a la entidad en relacion con las materias a su cargo
y/o misionalidad, su respuesta no tiene efectos juridicos vinculantes. 30 dias habiles.

Solicitud de acceso a la informacidn: solicitud de registros, informes, datos o
documentos producidos en el marco de la Ley 1712 de 2014. 10 dias habiles

Solicitud de Copias: solicitud de copia de documentos que no tengan el caracter de
reservado al interior de una entidad como expedientes misionales, jurisdiccionales o
administrativos. 10 dias habiles.

Felicitacion: manifestacion en la que expresa la satisfaccion con relacion a la prestacion
del servicio por parte de una entidad publica. 15 dias habiles.

Sugerencia: manifestacion de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestién de la entidad. 15 dias habiles.

Reclamo: inconformidad sobre la prestacién indebida de un servicio o la falta de atencién
de una solicitud. 15 dias habiles.

Queja: descontento o inconformidad en la relaciéon con una conducta del servidor publico.
15 dias habiles.

Denuncia por actos de corrupcion: manifestacion para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos contrarios a la ley.

Redes Sociales: Son las aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las
que se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto
—SMS— vy otros contenides, en linea y) en tiempa reak

Servicio al ciudadano: Derecho que tiene la ciudadania y grupos de valor al acceso
oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido, a los servicios que presta el Estado para
satisfacer sus necesidades.

Tramite: Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el estado, que deben
efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir una obligacion prevista o
autorizada por la ley.

6. POLiTI[CAS TRANSVERSALES DEL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y
GESTION

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica - DAFP, expidié el documento
“actualizaciéon de los lineamientos de la politica de servicio al ciudadano” en donde se
propone articular las siguientes politicas del Modelo Integrado de Planeacion - MIPG:

1. Politica de Transparencia y acceso a la Informacién Plblica

Esta Politica estd orientada a la divulgacién y publicacion de informacion publica a través
de los medios de comunicacién, para que la ciudadania y grupos de valor consulten
permanentemente y de esta manera puedan acceder a los tramites y servicios que ofrece
la Unidad de Planeacién Minero Energética UPME.

2. Politica de Racionalizacién de Tramites
La Politica de Racionalizacion de Tramites estad orientada a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar tramites y procedimientos administrativos, para facilitar
el acceso de los ciudadanos, reduciendo costos, tiempos, documentos, procesos y pasos en
su interaccion con las entidades publicas.

3. Politica de Rendicién de Cuentas y Politica de Participaciéon Ciudadana
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El objetivo es disefiar, mantener y mejorar espacios de participacién ciudadana en todo el
ciclo de la gestién publica con el fin de facilitar y promover la participacion ciudadana de
todos los grupos de valor que acceden a la oferta institucional de la entidad.

Dentro de los espacios de participacién, se incluyen aquellos que faciliten el ejercicio del
control social y la evaluacién ciudadana. La Unidad de Planeacion Minero Energética UPME
cuenta con mecanismos que permitan el acercamiento con la ciudadania y grupos de valor;
igualmente, garantiza la rendicion de cuentas, con el fin de hacer publica su gestidn,
incentivando la transparencia en el ejercicio de la gestién publica.

4. Politica de Tratamiento de Datos Personales

Adicionalmente, la Unidad de Planeacién Minero Energética UPME requiere para el ejercicio
de sus funciones recolectar datos personales de la ciudadania y grupos de valor, por lo tanto,
la recoleccién, uso y tratamiento de los datos personales, se hard conforme a la Politica de
Tratamiento de Datos Personales de la UPME disponible en la pagina web a través del
siguiente link: https://wwwl.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/tratamiento-datos-
personales.aspx

7. LINEAMIENTOS PARA IMPLEMENTAR LA POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO

El servicio al ciudadano es una filosofia de vida que nos impulsa como personas o entidades
a ayudar a los demas, es una vocacion interna que nos compromete con el otro a satisfacer
sus necesidades, sus requerimientos, sus expectativas y derechos.

En la administracion publica, se entiende el servicio al ciudadano como la razén de ser. Los
ciudadanos son el eje de la gestidon publica y todos y cada uno de los esfuerzos deben estar
dirigidos a satisfacer sus necesidades y garantizar su bienestar individual y colectivo.

En la Unidad de Planeacion Minero Energética - UPME, el servicio al ciudadano, esta dirigido
a facilitar la relacién del estado con los ciudadanos, garantizando sus derechos en el marco
de la ley, frente al deber misional de la_entidad.

7.1 PRINCIPIOS

La politica de servicio al ciudadano de la UPME se rige por los siguientes principios para
garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos, a través de un servicio de
excelencia®:

e Accesibilidad: Permite facilitar la comunicacion del ciudadano con el servidor publico
o con la entidad, fomentando la autogestién a través de la digitalizacién de los tramites
y servicios; enfocandose en reducir el esfuerzo del ciudadano para superar los
obstaculos de su necesidad, de manera igualitaria a todos los ciudadanos, teniendo
prelacion por las mujeres embarazadas, ninos, nifias, personas mayores y personas
con discapacidad.

e Calidad: Grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

e Efectividad: Consisten en que el servicio o la informacién brindada a los grupos de
interés responde a sus necesidades y expectativas y se enmarcan dentro de las
normas y principios.

e Informacion confiable: Este componente busca que la entidad garantice que los
grupos de valor obtengan informacién completa, clara y precisa sobre las condiciones
de tiempo, modo y lugar en que se gestionara su requerimiento o tramite.

e Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania y grupos de
valor que propiciasu intervencién en los diferentes escenarios sociales, culturales,
politicos, econdmicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de
decisiones que la afecten.

e Oportunidad: Capacidad de respuesta, la cual, mide el impacto en términos de
satisfaccion e insatisfaccion del ciudadano, que el servicio o respuesta se brinde enel
término establecido y en el momento requerido.

e Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus
intereses, necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores

> DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION — Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. ABC DE SERVICIO AL CIUDADANO
ATRIBUTOS BASICOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO AL CIUDADANO EN LAS ENTIDADES PUBLICAS
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publicos a la ciudadania y grupos de valor y viceversa con el propdsito de garantizar
la sana convivencia dentro de la sociedad.

e Transparencia: Acceso a la informacion, los servicios y la participacion consciente en
la toma de decisiones de ciudadanos, que se hace mediante la interaccidon de los
componentes rendicion de cuentas y disponibilidad de la informacion.

7.2 ATRIBUTOS DEL SERVICIO AL CIUDADANO

De acuerdo con los parametros definidos por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
(PNSC) un servicio de calidad se determina por la dedicacidon y el compromiso con los
ciudadanos, como razon de ser de la gestion publica, que exige que, como servidores
publicos y colaboradores, se atienda con excelencia a la ciudadania y grupos de valor.

Para esto se hace necesario que se desarrollen y fortalezcan las siguientes competencias:

Comunicacion asertiva

[ ]

e Amabilidad y cortesia

e Sensibilidad

e Comprensién

e Tolerancia y paciencia

e Dinamismo

e Razonamiento, persuasion
e Capacidad para escuchar
e Capacidad para asesorar y orientar
e Autocontrol

e Creatividad

Reconocer los errores y ofrecer disculpas

Los atributos del buen servicio que caracterizan a la Unidad de Planeacién Minero Energética
- UPME son:

Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero.

Confiable: En la medida que sea conforme con lo previsto en las normas y procesos.
Empatico: El servidar percibe lo\queel ustario siente/y)se poné en su lugar.

Efectivo: Debe resolver lo*solicitado

Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos, ni discriminaciones
Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los términos
acordados con el usuario.

e Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.

En el marco del Plan Institucional de Capacitaciones (PIC) se trabaja en fortalecer el
desarrollo de competencias blandas, la capacidad laboral de los colaboradores a nivel
individual y de equipo para conseguir una mejor prestacion de servicio dirigida a los
ciudadanos.

7.3 ETAPAS DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

ANTES: El colaborador responsable de prestar el servicio y/o brindar atencion debera estar
dispuesto tanto fisica como mentalmente para dicha atencién; esto incluye tener a la mano
los documentos de apoyo tales como: portafolio de servicios, politicas, manuales etc.
Ademas, tener disponible y en uso la herramienta que se requiera para el registro de la
atencién.

DURANTE: Manejar el protocolo de atencién indicado para cada canal, en observancia de la
dignidad y equidad que el publico en general merece y que se requiere con especial atencién
y enfoque diferencial para los sectores de la poblacién que por su condicidn fisica, social o
sexual (discapacidad fisica, etnias y NARP®, mujeres, comunidad LGBTI+’), han merecido
proteccidén en contra de la discriminacion.

Debe siempre priorizar la atencion al grupo preferencial (nifio o nifia, adolescente, persona
mayor de 60 afios, persona con discapacidad, mujeres gestantes o con nifios de brazos, e
igualmente aplican las personas que se encuentren en estado de indefension o debilidad

6 Conjunto de familias de ascendencia afrocolombiana que poseen una cultura propia, comparten una historia y tienen sus propias tradiciones y
costumbres dentro de la relacion campo-poblado, las cuales revelan y conservan la conciencia e identidad que las distinguen de otros grupos
étnicos.

7 Lesbiana, Gay, Bisexual, Trans, Travesti, Intersexual, Queer y otras identidades no incluidas en las anteriores.
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manifiesta) teniendo en cuenta igualmente la situacion fisica y sensorial de cada uno para
que reciban atencién sin esperar largo tiempo.

DESPUES: Dar correcto y oportuno direccionamiento de lo solicitado por el ciudadano, al
colaborador competente de resolver de fondo la solicitud o generando la prestacion del
servicio conforme los momentos de verdad definidos. Evaluar la percepcién sobre el servicio
recibido.

7.4 PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Los protocolos estandarizan la forma de atender al ciudadano mediante los canales
dispuestos por la Unidad de Planeacién Minero Energética - UPME, con el fin de brindar un
servicio de calidad, mejorando la percepcién de los usuarios y la cultura del servicio en la
entidad.

El protocolo de servicio al ciudadano aplica para los servidores publicos y en general
cualquier colaborador que, por razén de sus funciones u obligaciones, tengan contacto
directo y/o permanente con la ciudadania y grupos de valor. El alcance abarca el canal
presencial, telefénico, de correspondencia y virtual, y establece pautas para unificar la
manera de responder las solicitudes de informacion a los ciudadanos y grupos de valor de
forma ordenada, respetuosa y amable, puede ser consultado ingresando al siguiente link:
https://www1l.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/Protocolo-de-servicio-al-
ciudadano.aspx

7.5 COMUNICACION EN LENGUAJE CLARO

Con el propdsito de garantizar una asertiva comunicacion se adoptd el curso virtual y la
guia de lenguaje claro para servidores publicos emitidas por el Departamento Nacional de
Planeacién (DNP), esto permite que los ejercicios de derechos de los ciudadanos sean
efectivos aumentando el vinculo de confianza entre los ciudadanos y Unidad de Planeacién
Minero Energética - UPME. A continuacion, se presenta los 10 pasos para comunicarse en
lenguaje claro:

Péngase en los.zapatos/de los ciidadanos
Haga una lista de las ideas que quiere trasmitir
Organice el texto por pasos

Las frases deben ser cortas

Usar un lenguaje cercano

Evite los legalismos

Evite la solemnidad

No abuse de las siglas

Piense en imagenes

Reviselo, reviselo

7.6 CARACTERIZACION DE LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR

Para un adecuado disefo e implementacion de estrategias dirigidas a la ciudadania y grupos
de valor parte de reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de la poblacion objetivo a la cual esta dirigida.

Este ejercicio permite presentar ofertas de servicios focalizadas para responder
satisfactoriamente el mayor nimero de requerimientos, asi como obtener retroalimentacion
y lograr la participacion activa de la ciudadania y grupos de valor para el logro de los
objetivos de la Unidad de Planeacién Minero Energética - UPME vy la satisfaccién de derechos
ciudadanos; para lo anterior la entidad ha establecido unos mecanismos para identificar
dichas necesidades realizando peridodicamente el ejercicio de actualizacién de sus partes
interesadas, incluyendo informacion referente a necesidades / expectativas, descripciéon y
mecanismos de relacionamiento, como parte de su caracterizacion.

El servidor publico o colaborador debe cumplir con los atributos del buen servicio, aplicando
los principios basicos que regulan, en general, el servicio al ciudadano:

= Comprension de sus necesidades.
* Eficiencia en la realizacion del trabajo.
= Confiabilidad en las respuestas y compromisos.
= Respaldo y garantia de resolucion de sus inquietudes y problemas.
= Respuestas claras y oportunas a sus preguntas y solicitudes.
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= Atencién efectiva a las quejas y reclamos.

= Disponibilidad para atender de forma respetuosa y amable.

= Seguimiento al desarrollo de sus solicitudes

= Sinceridad y precisién cuando se informa sobre el estado real de una peticién
= Orden, respeto y amabilidad en nuestro canal de atencion presencial.

= Buena presentacion personal de quien los atiende.

7.7 PARTICIPACION CIUDADANA

Entendiendo que la participacion ciudadana cada vez cobra mayor relevancia en el proceso
de la gestidon publica, se debe identificar, generar, mantener y mejorar espacios que
garanticen la participacion ciudadana en la Unidad de Planeacion Minero Energética en todo
el ciclo de la gestién publica (diagndstico, formulacién, implementacion, evaluacién y
seguimiento) en el marco de lo dispuesto en articulo 2 de la Ley 1757 de 2015.

Por lo anterior, se hace necesario:

= Promover la participacion de los ciudadanos y grupos de valor frente a la gestion de la
UPME

» Establecer espacios o mecanismos que permitan a la comunidad y grupos de interés y
valor la participacion y el ejercicio del control social en la UPME

= Facilitar el ejercicio del control social en los procesos que desarrolla la UPME

Asi las cosas, la UPME implementara una estrategia de participacion ciudadana porproceso
misional, relacionando las actividades a realizar para cada vigencia, sefialando meta,
indicador, tiempo programado, grupo de interés, fase del ciclo de la gestidn, tipo de
participacion, recursos, instancias de participacién y que se incluyan todos los grupos de
interés.

Articulacién Sectorial

Con el animo de acercar la oferta institucional al territorio nacional y de acuerdo con el
componente transvefsal della UPME,(se Buscara lestablecer acuerdas interinstitucionales
con las entidades qUe conforman el sectoF minero energético, con el propdsito de
aprovechar la infraestructura con la que se cuenta en el territorio y con ello disponer de
puntos presenciales en las diferentes regiones del pais.

8. PORTAFOLIO DE TRAMITES Y SERVICIOS DE LA UPME

La Unidad de Planeacién Minero Energética - UPME, tiene a disposicién de la ciudadania y
grupos de valor tres (3) tramites y cuatro (4) servicios articulados a sus ejes estratégicos,
a los componentes en los que desarrolla su operacion y producto de la intervencion de los
procesos misionales en el territorio, mediante la formulacién de politicas que promueven el
desarrollo sustentable de los sectores de minas y energia teniendo en cuenta aspectos
economicos, sociales, ambientales y tecnoldgicos.

En el mismo sentido, formula planes para promover el adecuado aprovechamiento de los
recursos mineros y garantizar el éptimo y oportuno abastecimiento de los recursos
energéticos, su distribucidn, su utilizacién y sus efectos. El portafolio de tramites y servicios
de la UPME se encuentra publicado en la pagina web, puede ser consultado a través del
siguiente link: https://www1l.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/Portafolio-tramites-

servicios.aspx

Tramites:

1. Procedimiento incentivos tributarios de Fuentes No Convencionales de Energia - FNCE

Certificado que le permite acceder a los beneficios tributarios de deduccién de renta,
exclusién del IVA y exencion de derechos arancelarios a inversiones en investigacion,
desarrollo o produccién de energia a partir de Fuentes No Convencionales de Energia -
FNCE.

2. Procedimiento incentivos tributarios Gestidon Eficiente de Energia — GEE
Certificado que le permita optar por el beneficio tributario de deduccién de renta o continuar
el tramite ante la ANLA para optar por los beneficios tributarios de descuento en el impuesto
de renta o exclusidén de IVA para proyectos de gestion eficiente de la energia.
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3. Cupos de diésel exentos de sobretasa
Acto administrativo que establece el cupo de consumo de combustible con beneficio
tributario

1. Proceso de conexiones
Concepto de conexidon de un nuevo activo al Sistema de Transmisién Nacional - STN
y/o para la actualizacion de cargos de los Sistema de Transmision Regional - STR.

2. Evaluacion de proyectos - Fondos y mecanismos de apoyo financiero
Concepto técnico y financiero a las solicitudes de recursos publicos para desarrollo de
proyectos para la ampliacion de la cobertura de energia eléctrica y gas combustible.

3. Registro de proyectos de generacion de energia eléctrica
Certificado de registro de proyectos de generacion o cogeneracion de energia eléctrica.

4. Concepto de Potencial Hidroenergético
Concepto técnico relativo al potencial energético de las diferentes alternativas de los
proyectos de generacion hidroeléctrica solicitado por autoridades ambientales.

9. CANALES DE ATENCION EN LA UPME

Con el proposito de establecer una interaccién directa con la ciudadania y grupos de valor
y con el fin de garantizar los derechos constitucionales y legales, la Unidad de Planeacién
Minero Energética -UPME se compromete a vigilar y asegurar que el trato digno a todos
nuestros usuarios sea equitativo, respetuoso, considerado y diligente y a garantizarle a los
ciudadanos un servicio con calidad y oportunidad a través de los siguientes canales de
atencion:

Atencién presencial y Ventanilla de Correspondencia:

En la sede principal de la entidad ubidada enlla Calle 26 (No. 69, D-91} Torre 1 Piso 9 en la
ciudad de Bogotd D.C. Horario de atencidn: lunes a viernes 8:30 a.m. a 4:30 p.m.

Pagina Web:
https://www1l.upme.gov.co/

Formulario en linea para presentacion de PQRSD:
https://www1l.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/PQRSDF.aspx

Linea Telefonica: +57 601 222 06 01 ext. 222

Linea Anticorrupcion: lineaetica@minenergia.gov.co y soytransparente@upme.gov.co

Buzon de radicacion de Correspondencia:

correspondencia@upme.gov.co Este correo electrénico es un mecanismo habilitado para
el recibo y envio de comunicaciones oficiales, documentacion y correspondencia al servicio
de la entidad.

Correo electronico dirigido a obtener informacion sobre tramites judiciales relacionados con
la entidad: notificaciones@upme.gov.co

Adicionalmente, la UPME cuenta con las siguientes cuentas institucionales en redes sociales,
a través de las cuales se podra obtener informacion de interés:

= “X" antes Twitter: https://twitter.com/UPMEOficial

= Linkedin https://co.linkedin.com/company/unidad-de-planeaci%C3%B3n-minero-
energ%C3%A9tica

* Facebook https://www.facebook.com/upmeoficial/
= YouTube https://www.youtube.com/channel/UCKVdT tDzGYxVt0dVHHO2cw
= Instagram https://www.instagram.com/upmecol/?hl=es

Pagina 10 de 13

F-DE-015 V.2 21/10/2024

Recuerde: Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto, se considera “Copia No
Controlada”. La versién vigente se encuentra publicada en el Sistema de Gestién Unico Estratégico de Mejoramiento - SIGUEME.


https://www1.upme.gov.co/
https://www1.upme.gov.co/
http://www.artesaniasdecolombia.com.co/PortalAC/Contacto/ContactoForm.jsf
https://www1.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/PQRSDF.aspx
https://www1.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/PQRSDF.aspx
mailto:lineaetica@minenergia.gov.co
mailto:soytransparente@upme.gov.co
mailto:correspondencia@upme.gov.co
mailto:notificaciones@upme.gov.co
https://twitter.com/UPMEOficial
https://co.linkedin.com/company/unidad-de-planeaci%C3%B3n-minero-energ%C3%A9tica
https://co.linkedin.com/company/unidad-de-planeaci%C3%B3n-minero-energ%C3%A9tica
https://www.facebook.com/upmeoficial/
https://www.youtube.com/channel/UCKVdT_tDzGYxVt0dVHHO2cw
https://www.instagram.com/upmecol/?hl=es

"Q‘”J ) Cédigo: L-SC-01
32 POLITICA INSTITUCIONAL DE Fecha: 03/01/2025
UPME SERVICIO AL CIUDADANO - UPME vereon o1
ersion:

Asi mismo se ha implementado el procedimiento “ATENCION AL CIUDADANO -
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES - P-SC-
01”, el cual define las actividades que orienten la gestion eficiente y dentro de los términos
de ley de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF realizadas por la ciudadania y grupos de valor sobre tramites o servicios que sean
de competencia de la UPME.

Es de aclarar que desde el afio 2014, por medio de la Ley 1712, se ha establecido el acceso
a la informacidn publica como un derecho de todos los ciudadanos, lo cual da alcance a las
politicas de transparencia del Gobierno Nacional. La Unidad de Planeaciéon Minero Energética
- UPME, en cumplimiento a esta, ha establecido y publicado los inventarios de informacion,
su clasificacién y ha publicado la informacién establecida en la norma.

Por los canales antes mencionados, cualquier ciudadano podra solicitar informaciéon de la
UPME, ademdas de encontrarla actualizada en el portal web de la entidad, segun los
lineamientos establecidos en la Politica de Gobierno Digital.

10. NORMATIVA

Definir la Politica de Servicio al Ciudadano para la UPME, representa en primera instancia
identificar el marco juridico que le da fundamento, desde la Carta Magna hasta la inclusion
de las normas de rango legal constituidas para tal fin, cuya finalidad es generar una cultura
de servicio al ciudadano en el marco de la eficiencia y transparencia del servicio.

En este sentido se presenta a continuacién, el marco juridico, donde se incluye una breve
descripcion del contenido de la norma:

Norma | Descripcioén
Articulo 2° | Entre los fines esenciales del Estado, se encuentra el servicio a
Constituciéon Politica | la comunidad, para facilitar y fomentar la participacion de los
de Colombia ciudadanos en las distintas esferas de la administracion
publica.
Ley 962 de 2005 Ser- dictan, disposicianes—sobre- racionalizacion de tramites y

procedimientos\administrativos V. se-establece la obligacion de
la observancia de los principios rectores de la politica de
racionalizacion, estandarizacion y automatizacién de tramites,
a fin de evitar exigencias injustificadas a los administrados
Ley 1341 de 2009 Definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacién de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones -TIC-, y establece la
proteccién al usuario, facilitando el libre acceso y sin
discriminacién de personas a la Sociedad de la Informacion.
Decreto 2623 de Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como
2009 instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden
Nacional de las politicas, estrategias, programas,
metodologias, mecanismos y actividades encaminados a
fortalecer la Administracion al servicio del ciudadano.

Ley 1437 de 2011 Expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y en sus articulos 7, 8 y 9 destaca
los deberes de las autoridades en la atencién al publico, el deber
de informacién al publico y el deber de recibir y dar respuesta a
las peticiones respetuosas de los ciudadanos.

Ley 1474 de 2011 Establece que, en toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

Decreto 019 de Tiene finalidad proteger y garantizar la efectividad de los
2012 derechos de las personas naturales y juridicas ante las
autoridades y facilitar las relaciones de los particulares con la
administracion publica de conformidad con los principios vy
reglas previstos en la Constitucién Politica y la ley

Ley Estatutaria 1581 | Desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las
de 2012 personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que
se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos;
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asi como el derecho a la informacion consagrada en el articulo
20 de la misma.

CONPES 3785 de Propende mejorar la efectividad, la colaboracién y la eficiencia
2013 de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional y sus
capacidades para atender oportuna y con calidad los
requerimientos de informacion, el acceso a la informacién, a
los tramites y servicios de la Rama Ejecutiva de la
Administracion por parte de los ciudadanos.

Ley 1712 de 2014 Crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional, regula el derecho de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y
garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacién.

Ley 1755 de 2015 Regula el Derecho Fundamental de Peticion por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma, sustituyendo un titulo
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Ley Estatutaria Promueve, protege y garantiza modalidades del derecho a
1757 de 2015 participar en la vida politica, administrativa, econdmica, social y
cultural, y asi mismo a controlar el poder politico, mediante los
mecanismos de participacion ciudadana.

DECRETO 1083 DE | Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica.

2015 Establece la Politica de Servicio al ciudadano, dentro de las
Politicas de Gestidn y Desempefio Institucional.

Decreto 2106 de Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar

2019 tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en

la administracién publica.

Resolucion 1519 de | Establece los criterios para la estandarizacion de contenidos e
2020 - MINTIC informacion, accesibilidad, seguridad, datos abiertos, y PQRS,
para los obligados a dar cumplimiento a datos sefialados en la
Ley de Acceso a la Informacion Publica.

Circular 100-010 (del\ Biregtrices para/fortalecer-layimplementacion de lenguaje claro
23 de agosto 2021 emitida por.el DAFR.

Ley 2195 de 2022 Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién
Ley 2294 de 2023 Por medio de la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo

2022-2026 "COLOMBIA POTENCIA MUNDIAL DE LA VIDA
Decreto 1122 de | Adopcion del Programa de Transparencia y Etica Publica
2024

11.RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION

1. Direccién General:
Adoptar la Politica de Servicio al Ciudadano

2. Comité Institucional de Gestion y Desempeno:
Apoyar la articulacion y ejecucion de la politica de servicio al ciudadano a nivel
institucional, realizando seguimiento trimestral a las actividades definidas dentro delos
planes de accidn.

3. Secretaria General:
Liderar la implementacion de la politica de servicio al ciudadano, mediante la realizacién
periddica de revisiones, el aseguramiento de la disponibilidad de recursos para su
cumplimiento y la asignacion de lineas de autoridad y responsabilidad, en conjunto con
el director general.

4. Lideres de proceso y equipos de trabajo:
e Implementar al interior de cada area, los lineamientos de la politica de servicio al
ciudadano.
e Efectuar seguimiento al cumplimiento de los lineamientos definidos en la politica de
servicio al ciudadano.

5. Grupo Interno de Gestion Administrativa y Servicio al Ciudadano
e Proponer a la Direccidn General la politica Institucional de Servicio al Ciudadano.
e Coordinar la implementacion de la politica institucional de servicio al ciudadano.
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e Elaborar, divulgar, socializar el informe trimestral de PQRSDF y realizar el respectivo
analisis para formular acciones de mejora.

e Efectuar seguimiento trimestral al plan para la implementacion de la politica de
servicio al ciudadano y presentarlo a la Secretaria General y Comité Institucional de
Gestion de Desempeno.

12.SEGUIMIENTO Y MEDICION

La apreciacién de los usuarios es la base que permite identificar las principales
oportunidades de mejora y obtener retroalimentacién sobre el desempenio institucional en
torno al servicio al ciudadano, en este sentido, la medicién de las percepciones y
expectativas que tienen los grupos de valor frente a la entidad, debe ser un ejercicio
periodico.

Por lo anterior, se hace necesario implementar mediciones de percepcion y expectativas
alos tramites y servicios institucionales como insumo fundamental para la mejora continua
de la satisfaccién de nuestros grupos de interés.

Para dar cumplimiento a esta premisa, la UPME:

e Aplicara encuestas de satisfaccidon a usuarios sobre tramites y servicios institucionales
de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Funcién Publica respecto de la
medicion de la experiencia de las ciudadanias.

e Realizara analisis periddico de datos sobre la frecuencia de uso o adquisicion de
tramites y servicios de la entidad.

e Mantendrd interacciones con las publicaciones que se realizan en las redes sociales
oficiales de la Unidad.

e Controlara los plazos de respuesta en PQRSDF: Llevar control de esos tiempos de
respuesta, teniendo en cuenta términos legales establecidos, a través de reportes
gerenciales emitidos por el SGDEA.

Seguimiento al cumplimiento de las lineas de accion definidas en el presente documento

El Grupo Interno de Trabajo de Gestion/Administrativa‘y\Servicio.al/Giudadano presentara
a la Secretaria General y al Comité Institucional de Gestién y Desempefio, el resultado de
los seguimientos efectuadosal cumplimiento de las acciones de cada una de las lineas
estratégicas.

13. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version Descripcion de los cambios

Se actualiza la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano y se
estandariza dentro del sistema de gestién institucional, con el propdsito

1/202 1 X ) . X
03/01/2025 de garantizar su codificacion y llevar un control efectivo de los cambios
realizados.
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